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1.1 Latar Belakang 
 Di era globalisasi saat ini perkembangan dan pertumbuhan penduduk 
begitu pesat, banyak perubahan dan kebutuhan masyarakat yang seiring 
bertambah. Kondisi ini membuat masyarakat harus bisa melakukan segala 
aktivitas lainnya secara tepat dan efesien. Hal ini memunculkan persaingan bisnis 
yang tajam, baik di pasar nasional (domestik) maupun di pasar internasional atau 
global. Kebutuhan akan berpergian seperti berbelanja, bekerja, sekolah, mengirim 
barang, ataupun membeli makanan sesuai kebutuhan konsumen mungkin akan 
terasa kurang efektif jika kita melakukannya sendiri. Belum lagi seperti halnya 
ketika sedang malas untuk pergi membeli makanan, cuaca lagi tidak mendukung 
ataupun ketika sedang tidak ada kendaraan, membuat kita berfikir dua kali untuk 
pergi, dan hal ini biasanya sering terjadi pada kaumremaja sekarang. Oleh karena 
itu, banyak masyarakat terutama oleh kalangan remaja memanfaatkan pembelian 
jasa secara online. Bagi sebagian mahasiswa dengan melakukan pembelian jasa 
secara online sangat membantu ketika situasi dan kondisi tidak memungkinkan. 
Apa yang mereka inginkanakan mudah didapat dan diakses hanya melalui 
handphone mereka masing-masing. Beragam ojek online yang banyak 
menawarkan berbagai layanan jasa yang berbeda-beda. 
 Hasil dari APJII (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia) telah 




tahun 2016 adalah 132,7 juta user atau sekitar 51,5% dari total jumlah penduduk 
Indonesia sebesar 256,2 juta. Dengan penggunaan internet yang begitu luas, maka 
masyarakat lebih sering menggunakan internet dalam kehidupan sehari-harinya, 
dan hal ini menguntungkan untuk perusahaan penyedia jasa transportasi online. 
Kondisi seperti ini membuat setiap perusahaan harus menyusun langkah-langkah 
yang tepat mencari solusi pemasaran yang matang agar dapat bertahan dan terus 
berkembang seiring berkembangnya tekonlogi. Dengan semakin berkembangnya 
teknologi terutama dalam jaringan internet, dimana penggunaan internet sekarang 
sudah mengglobal, hampir setiap orang menggunakan internet, internet seakan-
akan sudah menjadi kebutuhan setiap orang. Peran internet dikehidupan sehari-
hari sangatlah penting, terutama di dunia bisnis. Internet akan sangat memberikan 
dampak besar bagi dunia bisnis barang dan jasa, dimana sekarang internet sudah 
dimanfaatkan sebagai alat untuk menjual barang atau jasa yang ditawarkan kepada 
konsumen, penjualan barang atau jasa menggunakan internet. 
 Berdasarkan data dari Indonesia-Security Incident Response Team on 
Internet Infrastructure (ID-SIRTII), adanya peningkatan kejahatan yang 
signifikan juga terjadi pada tiap tahunnya. Pada tahun 2015 lalu, setidaknya 
terjadi 28,430,843 kejahatan siber di Indonesia. Kemudian pada tahun 2016, 
jumlahnya meningkat menjadi 135.672.984 kejahatan siber. ID-SIRTII juga 
mencatat di tahun 2016 itu, 47% dari keseluruhan kasus yang terjadi merupakan 
serangan malware, 44% merupakan penipuan, dan sisanya berbentuk kejahatan 





 Transportasi online di kudus salah satunya adalah Grab. Grab 
merupakan salah satu perusahaan jasa transportasi online dengan menggunakan 
perangkat mobile aplikasi untuk melakukan pemesanan antar jemput penumpang 
menggunakan motor, ataupun mobil sesuai pilihan dari tempat yang telah 
ditentukan pengguna dan diantar sesuai tujuan pesanan. Grab juga menyediakan 
layanan Grab Express dan Grab Food. Aplikasi Grab dalam penggunaanya 
dikendalikan dengan GPS sebagai alat bantu map atau peta lokasi. Perusahaan 
Grab didirikan oleh Anthony Tan sebagai CEO sekaligus Founder dari Grab. Grab 
berdiri pada tahun 2012 dan terus berkembang hingga sekarang. 
 Keputusan pembelian online oleh konsumen banyak sekali faktornya, 
diantaranya seperti inovasi layanan, kemudahan penggunaan, keamanan, 
kepercayaan dan berbagai faktor lainnya. Berikut ini merupakan tabel 
perbandingan  antara trasnportasi online gojek, grab dan uber dari pengunduh 
aplikasi dan pengguna aktif sehari-hari : 
Tabel 1.1 
TOP RIDE-SHARING APPS OVER TIME : INDONESIA 











GO-JEK 2% 6% 7% 7% 8% 
GRAB 0% 4% 4% 7% 10% 
UBER 0% 2% 2% 4% 9% 





TOP APP RANKED BY AVERAGE DAILY ACTIVITY USERS (DAU) 










GO-JEK 1 1          1  1 1 
GRAB 2 2 2 2 2 
UBER 3 3 3 3 3 
Statistik Jana soal layanan transportasi online di Indonesia 
 Data yang dikeluarkan Jana yang mengukur perkembangan aplikasi dan 
pengguna aktif dari tiga layanan on demand transportasi di Indonesia yaitu Uber, 
Go-jek, dan Grab. Dari bulan September 2015 sampai dengan Januari 2017, ketiga 
layanan tersebut mengalami pertumbuhan instalasi aplikasi. Baik Go-Jek, Grab 
dan Uber. Data Per Januari 2017 Grab merupakan layanan trasnportasi online 
yang paling banyak di-install dibanding dua yang lain yaitu Grab dan Uber, 
namun untuk jumlah pengguna aktif harian Go-Jek yang masih memimpin. 
 Inovasi layanan dapat didefinisikan sebagai produk atau proses baru 
yang lebih baik dari sebelumnya, suatu bentuk organisasi yang baru,  tentang 
penerapan teknologi yang ada untuk bidang baru, penemuan sumber daya baru, 
dan pembukaan pasar baru, Niosi (Dewanto et all 2015:42). Grab masih kalah dari 
banyaknya pengguna aktif harian dari Go-Jek karena banyaknya jenis layanan 
yang ditawarkan oleh Go-jek. Go-Jek telah melebarkan sayap ke layanan lain 
seperti layanan Go-ride, Go-car, Go-send, Go-food, Go-shop, Go-Box,  GoGlam, 
dan lain-lain. (Daily Social.id, prayogo ryza). Adapun Grab baru beberapa fitur 




 Persepsi individu berkaitan dengan kemudahan penggunaan dalam 
menggunakan komputer merupakan tingkat di mana individu mempercayai bahwa 
menggunakan sistem tertentu akan bebas dari kesalahan. Persepsi ini kemudian 
akan berdampak pada perilaku, yaitu semakin tinggi persepsi seseorang tentang 
menggunakan suatu sistem, semakin tinggi pula tingkat pemanfaatan terhadap 
teknologi informasi, Igbaria dan Chakrabarti (2007). Kemudahan penggunaan 
aplikasi Grab relatif lebih minim terjadi eror dibandingkan dengan transportasi 
online diantaranya yaitu Go-Jek. Grab juga punya fitur chat dan panggilan telepon 
di dalam aplikasi.  Jadi, tidak perlu biaya tambahan (koneksi seluler) ketika harus 
menelepon atau SMS, karena berbasis data internet. Fitur komunikasi ini juga 
membuat driver maupun penumpang tidak saling tahu nomor telepon sehingga 
privasi lebih terjaga (detik.com). 
 Keamanan berperan penting dalam pembentukan kepercayaan dengan 
mengurangi perhatian konsumen tentang penyalahgunaan data pribadi dan 
transaksi data yang mudah rusak. Ketika level jaminan keamanan dapat diterima 
dan bertemu dengan harapan konsumen, maka konsumen mungkin akan bersedia 
membuka informasi pribadinya dan akan membeli dengan perasaan aman (Park 
dan Kim, 2006). Dalam faktor keamanan, masalah yang pernah terjadi pada 
konsumen grab online  adalah ketika pengiriman barang berupa dokumen penting 
menggunakan layanan kurir grab online tidak sampai ke tangan konsumen (Tribun 
news). Dengan adanya kejadian tersebut, maka konsumen tidak akan 




 Kepercayaan merupakan suatu gagasan deskriptif yang dimiliki 
seseorang terhadap sesuatu. Kepercayaan juga salah satu dari faktor psikologis 
yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen untuk membuat keputusan 
pembelian semakin kuat. Kepercayaan pembeli terhadap situs online terletak pada 
popularitas situs tersebut, semakin popular situs tersebut pembeli akan merasa 
lebih yakin untuk berbelanja disana. Karena situs jual beli online bersifat umum, 
konsumen terkadang tidak yakin terhadap penjual dan hasil dari transaksinya. 
Oleh karena itu, situs jual beli online harus bertindak untuk menghilangkan 
ketidakyakinan konsumen, tindakan ini berupa pemberian keamanan dan 
membangun kepercayaan melalui inetarksi kepada konsumen. 
 Terdapat perbedaan penelitian, dari Inas Rafidah (2017) yaitu 
kemudahan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap keputusan 
pembelian secara online, sedangkan penelitian dari Fransiska Vania Sudjatmika 
(2017), kemudahan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian secara online. Penelitian dari Isnain Putra Baskara, Guruh 
Taufan Hariyadi (2014) yaitu kepercayaan berpengaruh positif namun tidak 
signifikan terhadap keputusan pembelian secara online dan keamanan tidak 
berpengaruh pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian secara 
online, sedangkan penelitian oleh Fransiska Vania Sudjatmika (2017), keamanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian secara online, 
dan  penelitian dari Inas Rafidah (2017)  yaitu kepercayaan berpengaruh positif 




 Berdasarkan uraian latar belakang di atas menjadikan alasan peneliti 
mengambil judul “PENGARUH INOVASI LAYANAN, KEMUDAHAN 
PENGGUNAN, KEAMANAN, KEPERCAYAAN TERHADAP 
KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN MENGGUNAKAN GRAB 
ONLINE” (Studi Kasus Pengguna Grab Online di Kota Kudus). 
 
1.2 Ruang Lingkup 
 Agar mempermudah pada saat melakukan penulisan laporan skripsi ini, 
sehingga penelitian dapat berjalan dengan baik dan terarah, maka perlu untuk 
membuat batasan dari permasalahan. Adapun ruang lingkup permasalahan pada 
penulisan laporan skripsi ini, yaitu : 
a. Variabel yang diteliti meliputi variabel inovasi layanan, kemudahan 
penggunaan, keamanan, kepercayaan terhadap keputusan pembelian 
konsumen menggunakan grab online. 
b. Respoden yang diteliti terbatas pada pengguna Grab Online di Kota Kudus 
yang pernah melakukan keputusan pembelian lebih dari satu kali. 
c. Jangka waktu penelitian selama 4 bulan. 
 
1.3 Perumusan Masalah 
 Adanya inovasi layanan yang  kurang dari aplikasi Grab online dengan 
transportasi online lainnya membuat konsumen lebih memilih transportasi online 
yang lain. Akan tetapi dengan adanya kemudahan penggunaan, aplikasi Grab 




itu beberapa masalah keamanan seperti tidak terkirimnya barang ke tangan 
konsumen, yang menyebabkan citra perusahaan grab menurun di mata 
masyarakat. Karena adanya keamanan juga sangatlah penting untuk membentuk 
suatu kepercayaan dari konsumen bahwa keputusan pembelian konsumen 
menggunakan transportasi secara online juga lebih aman dan nyaman 
dibandingkan dengan keputusan pembelian transportasi secara offline. Terdapat 
perbedaan penelitian dari Inas Rafidah (2017) yaitu kemudahan berpengaruh 
positif namun tidak signifikan terhadap keputusan pembelian secara online, 
sedangkan penelitian dari Fransiska Vania Sudjatmika (2017), kemudahan 
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 
secara online. Penelitian dari Isnain Putra Baskara, Guruh Taufan Hariyadi (2014) 
yaitu kepercayaan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap keputusan 
pembelian secara online dan keamanan tidak berpengaruh pengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan pembelian secara online, sedangkan penelitian oleh 
Fransiska Vania Sudjatmika (2017), keamanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian secara online, dan  penelitian dari Inas Rafidah 
(2017)  yaitu kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian secara online. 
 Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka pertanyaan penelitian 
sebagai berikut: 
1. Apakah Inovasi Layanan Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian 




2. Apakah Kemudahan Penggunaan Berpengaruh Terhadap Keputusan 
Pembelian Konsumen Menggunakan Grab Online? 
3. Apakah Keamanan Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian 
Konsumen Menggunakan Grab Online? 
4. Apakah Kepercayaan Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian 
Konsumen Menggunakan Grab Online? 
5. Apakah Inovasi Layanan, Kemudahan Penggunaan, Keamanan, 
Kepercayaan Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen 
Menggunakan Grab Online Secara Berganda? 
 
1.4 Tujuan Penelitian 
 Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai 
dari penelitian ini adalah memperoleh data dan informasi yang tepat untuk 
menganalisis data. Secara khusus penelitian ini bertujuan untuk: 
1. Menguji Pengaruh Inovasi Layanan Terhadap Keputusan Pembelian 
Konsumen Menggunakan Grab Online. 
2. Menguji Pengaruh Kemudahan Penggunaan Terhadap Keputusan 
Pembelian Konsumen Menggunakan Grab Online. 
3. Menguji Pengaruh Inovasi Layanan Terhadap Keputusan Pembelian 
Konsumen Menggunakan Grab Online. 
4. Menguji Pengaruh Inovasi Layanan Terhadap Keputusan Pembelian 
Konsumen Menggunakan Grab Online. 
